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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang  
Pada masa ini, terdapat beberapa perusahaan yang bergerak di 
bidang jasa semakin banyak, namun seluruh perusahaan jasa dapat 
dibedakan dalam proses pelayanan yang diberikan kepada klien/nasabah. 
Untuk menarik minat calon nasabah perusahaan harus mempersiapkan 
beberapa pelayanan yang baik dan meningkatkan kinerja para sataf agar 
memberikan kesan baik pula untuk nasabah. 
Dalam persaingan perusahaan jasa, perusahaan diminta dapat 
sebaik dan secepat mungkin dalam menangani masalah yang sering 
muncul dalam sistem pelayanan nasabah khususnya perusahaan asuransi 
yang terdapat beberapa produk-produk jasa yang ditawarkan dan belum 
banyak diketahui oleh para calon nasabah. 
Nasabah  yang telah memepercayai suatu produk dalam perusahaan 
asuransi dapat disimpulkan bahwa nasabah tersebut telah puas oleh produk 
yang ditawarkan dan telah puas dengan pelayanan yang telah diberikan. 
Hal tersebut dapat memeberikan keuntungan tersendiri untuk perusahaan, 
karena dengan adanya nasabah yang telah konsisten terhadap suatu produk 
perusahaan, nasabah tersebut dapat menyampaikan hal baik tentang 
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perusahaan kepada calon nasabah baru dengan menggunakan sistem mulut 
ke mulut. 
Dalam pelaksanaan pelayanan perusahaan jasa harus dapat 
memberikan pelayanan yang baik agar banyak diminati calon nasabah 
adapun nasabah yang sudah ada maka dapat membuat nasabah tersebut 
menjadi pelanggan setia  
Perusahaan dibidang jasa merupakan salah satunya perusahaan 
asuransi , perusahaan asuransi semakin ramai diperbincangkan oleh 
masyarakat karena terdapat berbagai macam produk jasa menarik yang 
ditawarkan oleh perusahaan. Mulai dari asuransi jiwa, asuransi pendidikan 
hingga asuransi kecelakaan diri 
Semakin banyak perusahaan asuransi maka semakin banyak pula 
produk yang ditawarkan oleh perusahaan asuransi, hal ini yang dapat 
memebuat bingung masyarakat dalam memilihi perusahaan dan produk 
asuransi. Tetapi hanya beberapa perusahaan yang dikenal oleh masyarakat 
contohnya adalah Asuransi Jiwasraya 
Semakin banyaknya produk maka semakin banyak mekanisme 
yang harus ditempuh oleh staf dalam melayani beberapa produk asuransi 
jiwasraya tersebut, khususnya pengajuan klaim asuransi kecelakaan diri 
pada PT Asuransi Jiwasraya cabang Malang. 
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Peningkatan minat masyarakat pada asuransi kecelakaan diri 
semkain besar hal ini di sebabkan oleh beberapa faktor contohnya adalah 
pada asuransi kecelakaan diri nasabah akan diberikan beberapa jaminan 
yaitu santunan jika melakukan klaim santunan pun tidak tanggung-
tanggung karena santunan akan diberikan sesuai dengan seberapa kerugian 
nasabah dan seberapa parah kondisi nasabah.  
Melihat terjadi beberapa masalah yang dihadapi nasabah saat 
pengajuan klaim asuransi kecelakaan diri maka penulis tertarik untuk 
melakukan penelitian pada proses pengajuan klaim kecelakaan diri pada 
PT Asuransi Jwasraya cabang Malang. Dari permasalahan yang ada maka 
penulis tertarik membahas masalah ini lebih dalam, dalam bentuk TUGAS 
AKHIR dengan judul : ”MEKANISME PENGAJUAN KLAIM 
ASURANSI KECELAKAAN DIRI PADA PT ASURANSI 
JIWASRAYA CABANG MALANG ”. 
B. Rumusan Masalah 
1. Bagaimana Mekanisme Pengajuan Klaim Asuransi Kecelakaan Diri 
Pada PT Asuransi Jiwasraya Cabang Malang ? 
2. Permasalahan dan solusi apa saja yang muncul dalam pengajuan klaim 
Asuransi Kecelakaan Diri pada PT Asuransi Jiwasraya Malang 
C. Batasan Masalah 
Pembatasan masalah perlu dilakukan dengan tujuan agar pokok 
permasalahan yang diteliti tidak terlalu melebar dari apa yang sudah di 
4 
 
 
 
tentukan, atau dengan kata lain agar penelitian terfokus pada tujuan yang 
diteliti, peneliti dalam hal ini membatasi masalah yaitu :  
1. Mekanisme pengajuan klaim asuransi kecelakaan diri pada PT 
Asuransi Jiwasraya cabang Malang. 
2. Permasalahan dan solusi yang muncul dalam pengajuan klaim 
Asuransi Kecelakaan Diri pada PT Asuransi Jiwasraya Malang. 
D. Tujuan 
Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah yang telah 
diuraikan diatas, maka tujuan penulisan tugas akhir dari penelitian ini 
adalah :  
1. Untuk mendeskripsikan bagaimana mekanisme pengajuan klaim 
asuransi kecelakaan diri pada PT Asuransi Jiwasraya cabang Malang. 
2. Untuk memberitahu cara deskripsi atas permasalahan dan solusi yang 
muncul berdasarkan hasil wawancara dengan pihak terkait. 
E. Manfaat  
Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat memberikan 
manfaat bagi para pembaca terutama :  
1. Bagi penulis 
- Menambah wawasan dan pengetahuan penulis tentang ilmu yang 
diperoleh baik secara teori maupun praktek yang ada dilapangan 
dan dapat melatih untuk berpikir secara ilmiah.  
2. Bagi Lembaga  
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- Sebagai referensi dan masukan yang berguna bagi pihak
perusahaan sebagai bahan pertimbangan dalam menetapkan
kebijaksanaan guna meningkatkan pelayanan jasa yang diberikan
dalam kaitannya dengan meningkatkan jumlah nasabah
- Mempererat hubungan kerja sama antara lembga dan pihak terkait
3. Peneliti Selanjutnya
- Sebagai referensi bagi peneliti lain yang akan melakukan penelitian
serupa
- Memberi informasi, pengetahuan, dan wawasan tambahan kepada
pembaca (penelti selanjutnya).
